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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EN EL CONTRATO DE
SERVICIOS DENOMINADO “MANTENIMIENTO, ATENCION Y SOPORTE DEL PRODUCTO
GESCOT PARA CENTROS SANITARIOS DEPENDIENTES DE LA CONSEJERIA DE SANIDAD
DE LA COMUNIDAD DE MADRID”, A ADJUDICAR MEDIANTE PROCEDIMIENTO NEGOCIADO
SIN PUBLICIDAD.
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CLAUSULA 1. INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en el articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. num. 311, de 30 de diciembre de 2005), modificada
parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas
(B.O.C.M. num. 311, de 31 de diciembre de 2015), y por la Ley 11/2022, de 21 de diciembre, de
Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econdémica y la Modernizacion de la
Administracién de la Comunidad de Madrid —articulo 26— (B.O.C.M. num. 304, de 22 de diciembre
de 2022), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante,
la Agencia), en el ejercicio de sus competencias, obra con plena autonomia financiera y de gestion,
y opera bajo los objetivos de horizontalidad y centralizacion en la gestion de los servicios de
informatica y comunicaciones de la Administracion de la Comunidad de Madrid, de modo que se
garantice el mejor equilibrio técnico-econdmico entre las soluciones aplicadas y los servicios
prestados, todo ello sin perjuicio de la necesaria atencion a las peculiaridades propias de los
servicios publicos que se prestan a los ciudadanos.

Entre las competencias que, conforme al apartado tercero del referido precepto, se atribuyen a la
Agencia para el cumplimiento de sus objetivos se recoge/n, en concreto, las siguientes:

a) La direccion, planificacion, impulso, desarrollo y ejecucion de planes y proyectos de tecnologia,
de comunicacion electrénica y de seguridad de la informacion de la Administracion General e
Institucional de la Comunidad de Madrid, garantizando la interoperabilidad, escalabilidad,
compatibilidad, suministro e intercambio de informacion.

f) El establecimiento de sistemas de informacion de uso obligatorio en el ambito de la
Administracién General e Institucional de la Comunidad de Madrid y consorcios adscritos.

h) El disefo y ejecucion en la Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid,
de los proyectos de sistemas y tecnologias de la informacién y comunicacion electrénica que dan
soporte a su operativa, incluyendo la planificacion, disefio, gestion y operacién de las tecnologias
y sistemas que garanticen el funcionamiento de una Administracion digital.

La Ley 7/2005, en su Disposicion Adicional Primera apartado 5, modificada por la Ley 7/2007,
de 21 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, establece que la Agencia desarrollara
en todo caso las siguientes competencias:

a) Las que le corresponden de ordinario para la implementaciéon de los productos y servicios
declarados por el érgano competente como de uso uniforme y exclusivo en toda la Comunidad
de Madrid, asi como las que corresponda, en su ambito general respecto a las comunicaciones
de voz y datos, puestos de trabajo ofimaticos y las acciones de todo tipo necesarias para el
funcionamiento ordinario de los mismos.

b) Las que le corresponden para la implantacion de los sistemas de informacion y servicios
corporativos o institucionales, de aplicacion en toda la Comunidad de Madrid. Estan
comprendidos en esta categoria, en particular los sistemas de informacion para las transacciones
econdémico financieras, la gestion de personal, la contratacion de bienes y servicios, los sistemas
de informacion geo-referenciados, los sitios web y los portales de Internet e Intranet.

Por lo tanto, se atribuye a la Agencia en el ambito sefialado en el Apartado 4 de la Disposicién
Adicional Primera anteriormente citada, las competencias para el desarrollo de cuantas funciones
sean pertinentes para la implantacién, desarrollo y mantenimiento de los sistemas de informacion
que soporten las gestiones referidas, tal y como se sefiala en el segundo parrafo anadido.
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En virtud de lo expuesto y en el ejercicio de las precitadas funciones, en la actualidad, la aplicacion
GESCOT (Gestidon de Costes Clinicos) es la solucion informatica en el area de la contabilidad
analitica y reporting relativo a control de costes en el ambito sanitario, dando servicio de manera
descentralizada a los diferentes centros dependientes de la Consejeria de Sanidad de la Comunidad
de Madrid, enumerados en el Anexo 1 del presente pliego.

Dada la relevancia del software anteriormente descrito y ante la permanencia de la necesidad de
dar cobertura a los servicios objeto del contrato, es preciso proceder a la tramitacion de un nuevo
expediente de contratacion, todo ello con la finalidad de garantizar y mantener la aplicacion
GESCOT.

CLAUSULA 2. OBJETO

El contrato tiene por objeto la prestacion de los servicios de mantenimiento, atenciéon y soporte
técnico/funcional, actualizacion de versiones, desarrollo de nuevas funcionalidades y
servicios adicionales, de licencias del software GESCOT (Gestion de Costes Clinicos)
instaladas en diversos centros hospitalarios, dependientes de la Consejeria de Sanidad de la
Comunidad de Madrid, de conformidad con lo establecido en el presente pliego.

CLAUSULA 3. ALCANCE Y ACTIVIDADES DEL SERVICIO

Con caracter general, los servicios de Atencion, Soporte y Mantenimiento de los sistemas de
informacién se estructuraran en 2 niveles de gestion, que seran responsabilidad de la empresa
adjudicataria:

¢ Nivel 2: Soporte Especializado de Aplicaciones Instaladas
¢ Nivel 3: Soporte Técnico de Producto.

La responsabilidad del Servicio Nivel 1 (atencion y soporte a usuarios general) sera del Centro de
Atencién a Usuarios designado por la Comunidad de Madrid, quedando fuera del ambito de este
contrato.

Servicios de Cuota Fija:

3.1 Servicios de Mantenimiento, atencidn y soporte técnico/funcional del software

Este servicio tiene como objeto la resolucion de dudas, consultas y errores de funcionamiento o de
producto que los usuarios de la aplicacion “Software GESCOT” tengan en su uso diario de dicha
aplicacion.

El servicio esta orientado a usuarios con conocimiento de la aplicacién y dara respuesta a las
cuestiones planteadas de los usuarios relacionadas con:

e Soporte y ayuda en el uso de la informacién

e Soporte y ayuda para carga de ficheros

e Soporte y ayuda para cambio de criterios de distribucién e imputacion

e Soporte y ayuda a la correccion de errores detectados tras la carga de ficheros

e Soporte y ayuda en dudas relacionadas con origenes de datos y su configuracion
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e Analisis y resolucién de incidencias de tipo error, consultas y/o peticiones. Gestion de la
informacion relativa al estado de incidencias, peticiones.

e Ayuda en la validacion de informacion, calculos, repartos.

e Soporte y ayuda e dudas relacionadas con la explotacion de la informacion y con la integracion
técnica del software con otros aplicativos, sistemas operativos o BBDD.

En general, cualquier actuacion que tenga como objetivo ayudar en el uso y estabilidad del sistema
en funcionamiento.

Este servicio se ofrecera en los términos y condiciones expuestas sobre todas las licencias de
GESCOT instaladas en todos los Centros. Se considerara como servicio de cuota fija, en funcion
del servicio de mantenimiento de la base instalada y de los hospitales que se encuentren
incluidos en este servicio en cada momento, derivado de la implantacién y puesta en produccion
de la nueva solucién.

El importe sera fijo por mes segin el ANEXO 1. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO (Apartado
1.1. Cuota Fija) e incluira todo el alcance indicado en el presente punto para cada centro hospitalario
sin limite.

3.1.1 Servicio Nivel 2: Soporte especializado de las aplicaciones instaladas

El servicio nivel 2 recibira del servicio nivel 1 las incidencias, consultas o peticiones que no hayan
podido ser resueltas. Constara de un equipo de soporte especializado, con conocimiento
funcional y técnico de aplicacion de GESCOT instalada en cada Centro en cuestion.

Este nivel sera capaz de resolver la mayor parte de las incidencias y consultas planteadas por
los usuarios finales de aplicacién y sera capaz de detectar la mayoria de errores de producto.

Las tareas a realizar por el nivel 2 en el marco del presente contrato son las siguientes:

¢ Analisis de incidencias reportadas por el cliente y clasificacion segun tipo (‘Error’, ‘Consulta’,
‘Peticion’)

¢ Interaccion con los usuarios finales de la aplicacion de forma remota para clarificar las
incidencias.

¢ Resolucién de incidencias de tipo ‘Error’, ‘Consulta’ o ‘Peticion’.

e Seguimiento mensual con el cliente final y con la Agencia de las incidencias reportadas.

Para este servicio de nivel 2 se utilizaran los mecanismos de interlocucion y tiempos de respuesta
descritos en la 4.3 Mecanismos de interlocucion, tiempos de respuesta y horario del servicio del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

3.1.2 Servicio Nivel 3: Soporte Técnico del producto

El servicio nivel 3 de mantenimiento se encargara de gestionar las incidencias que el servicio
nivel 1 y servicio nivel 2 no hayan podido resolver. La interlocucién con este nivel de soporte se
realizara exclusivamente a través del servicio nivel 2.

Este nivel de servicio solucionara las incidencias/consultas/peticiones mas complejas o los
errores de producto que requieran la generacién de un parche o de una nueva version del mismo.

Las actividades a realizar, como minimo, por el servicio nivel 3 son las siguientes:

¢ Analisis de incidencias reportadas por los técnicos de aplicacion designados por la Agencia y
clasificacién segun tipo (‘Error’, ‘Consulta’, ‘Peticiéon’)
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¢ Interaccion con los técnicos de aplicacion designados por la Agencia de forma remota para
clarificar las incidencias.

¢ Resolucién de incidencias de tipo ‘Error’ o ‘Consulta’ o ‘Peticion’.
e Seguimiento mensual con la Agencia de las incidencias reportadas

Para este servicio de nivel 3 se utilizaran los mecanismos de interlocucién y tiempos de respuesta
descritos en la clausula 4.3 Mecanismos de interlocucion, tiempos de respuesta y horario del
servicio del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

La responsabilidad de este servicio (nivel 2 y 3) afecta a todas las instalaciones de
GESCOT que se encuentren en produccién durante el periodo de vigencia del contrato.

3.1.3 Mantenimiento Correctivo del producto

Agrupa las acciones a realizar en el diagnéstico, subsanacion o reparacion de los fallos o
funcionamiento defectuoso del software objeto de mantenimiento, (programas, bases de datos,
documentacién, etc.) ante un funcionamiento incorrecto, deficiente o incompleto, asegurando su
correcto funcionamiento a lo largo del plazo de ejecucion del contrato.

3.1.4 Mantenimiento adaptativo, perfectivo, preventivo del producto
Se contemplan las siguientes lineas de servicio:

e Mantenimiento Adaptativo Tecnologico. Estas actividades estan motivadas por el cambio
del entorno técnico y/o funcional en el que el sistema software debe operar. Por ejemplo,
cambios de configuracion del hardware, software de base, gestores de base de datos,
comunicaciones, etc.

¢ Mantenimiento Perfectivo. Consiste en cualquier insercién, eliminacion, modificacion,
extension y/o mejora realizadas sobre un sistema después de su entrega para mejorar su
funcionamiento y/o mantenibilidad en cualquiera de sus aspectos: reestructuraciéon del
codigo, definicion mas clara del sistema y optimizacion del rendimiento y eficiencia.

e Mantenimiento Preventivo. Son las actividades realizadas con el propésito de prevenir
problemas latentes antes de que estos ocurran y mejorar la calidad del software mantenido,
sin modificacién de funcionalidad.

3.1.5 Actualizacion de versiones

Formara parte del objeto del contrato, proporcionar nuevas versiones, en funcion del roadmap
de producto del adjudicatario, del producto GESCOT como consecuencia de la aparicion de
nuevas funcionalidades (Mantenimiento Evolutivo), inclusibn de mejoras en cuanto a
prestaciones y rendimientos (Mantenimiento Adaptativo y Perfectivo), asi como para la solucion
a errores existentes en versiones anteriores (Mantenimiento Correctivo). Por tanto, el
adjudicatario debera:

e Entregar las actualizaciones realizadas con posterioridad a la fecha de inicio de la ejecucion
del contrato.

e Comunicar a la Agencia informacion relativa a los fallos que se descubran, asi como
correcciones y revisiones de los productos GESCOT objeto de mantenimiento.

¢ Entregar la documentacion de las actualizaciones realizadas.
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Servicios de Cuota variable:

3.2 Servicios de desarrollo de Nuevas funcionalidades y servicios adicionales (cuota

variable)

Desarrollo de Nuevas Funcionalidades: Concebido como la extension, ampliacion y/o mejora
realizada sobre el sistema de informacién para satisfacer dinamicamente las necesidades
cambiantes de la Comunidad de Madrid. Normalmente esto significara la mejora o desarrollo de
nuevas funcionalidades sobre las versiones productivas de los hospitales de la Comunidad de
Madrid a peticion de la Agencia.

Servicios Adicionales: Se detallan a continuaciéon una la lista de actividades, a modo de
ejemplo:

- Apoyo presencial a los usuarios para una explotacion 6ptima del producto GESCOT.

- Realizacion de formaciones y tutorias que se demanden relacionadas con el uso de los
Sistemas de Informacién. La duracion y agenda de las mismas sera determinada
conjuntamente por la Agencia y el cliente final, siendo impartido por personal del adjudicatario.

- Realizar de forma planificada, determinadas acciones preventivas adelantandose a procesos
criticos.

- Auditoria y monitorizacion de procesos funcionales no provocadas por errores en el producto.

- Instalaciones del software en nuevos puestos de trabajo y/o reinstalacion del software por
requerimientos del cliente.

- Servicios de Mantenimiento correctivo, atenciéon y soporte técnico/funcional para aquellos
centros que no se encuentren incluidos bajo el servicio del punto 3.1 del presente pliego.

El desarrollo de nuevas funcionalidades y servicios adicionales, se configurara en forma
de encargos planificables. Para cada encargo planificable, previamente a su ejecucion, el
adjudicatario debera presentar a la Agencia una planificaciéon y contenido previsto de sus
entregables y valoracion del esfuerzo en horas, asi como el plazo para su ejecuciéon. Una
vez aceptada, tanto la valoraciéon como la planificacion por parte de la Agencia, podra dar
comienzo la ejecucion de los trabajos asociados al encargo. Completados los trabajos y
comprobada su adecuacion al proyecto, la Agencia procedera a su validacion, para el
abono de los mismos.

Los centros susceptibles para la realizacion de estos servicios, son los indicados en el ANEXO
1. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO (Apartado 1.1. Cuota Fija).

Para la realizacion de estos servicios incluidos en la cuota variable se ha estimado un maximo
de 100 horas anuales de Técnico especialista en GESCOT, que se llevaran a cabo en funcion
de las necesidades de la Agencia y por el procedimiento mas arriba establecido, de tal manera
gue esta Agencia no asume el compromiso de consumir la totalidad de las horas indicadas para
la realizacion de los servicios incluidos en Cuota Variable. El desglose de estas horas se
corresponde con lo siguiente:

ANUALIDAD 2025 83 horas

ANUALIDAD 2026 100 horas
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ANUALIDAD 2027 17 horas

TOTAL 200 horas

CLAUSULA 4. DESCRIPCION DEL EQUIPO DE TRABAJO

4.1 Disponibilidad de medios

El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole, que pueda necesitar para
proporcionar el soporte técnico necesario para llevar a cabo con éxito los servicios objeto del
contrato, incluida la formacion del personal asignado a la ejecucion del mismo.

¢ El adjudicatario facilitara las especificaciones técnicas y sobre las infraestructuras que fueran
necesarias para la buena adaptabilidad de los productos de software a mantener y actualizar.

e Todos los gastos ocasionados por los desplazamientos del personal prestador del servicio
durante el cumplimiento de las obligaciones derivadas del contrato seran por cuenta del
adjudicatario.

¢ Para el caso de que los servicios contratados puedan implicar para el adjudicatario, por razones
de cumplimiento de plazos u otros motivos, la decisién de prestacién de los mismos en régimen
de turnos o en sabados o festivos, o en horario nocturno, la Agencia no aceptara costes
adicionales por estas circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario.

o El adjudicatario aportara, opcionalmente, a su cargo y previa autorizacion de la Agencia, las
herramientas de hardware y software que estime pertinentes y que sean complementarias a los
sistemas de informacion que usa esta Agencia y compatibles con ellos, para el adecuado y mejor
cumplimiento de las prestaciones que constituyen el objeto del contrato.

¢ El adjudicatario respondera siempre de la adecuacién del personal asignado a la prestacién del
servicio objeto del contrato. A tal efecto, durante la ejecucién del contrato, la Agencia podra
verificar la cualificacion profesional del equipo de trabajo.

4.2 Responsable del Servicio

El contratista designara un Responsable del Servicio ante la Agencia.

El licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacion del contrato, debera
aportar_el “Curriculum Vitae” del Responsable de Servicio, que debera presentar debidamente
cumplimentado vy firmado por la persona que ostente la representacion, especificando su
cualificacion profesional (con detalle de categoria, titulacidn, formacion y actividad profesional).

El adjudicatario, a través del mismo, y con la periodicidad que la Agencia determine, informara sobre
la planificacién de trabajos, el estado de ejecucion del contrato y, en su caso, sobre las incidencias
producidas. En particular, este Responsable sera el interlocutor Unico entre el adjudicatario e la
Agencia, coordinara todo el proyecto, sera el responsable, en ultimo término, de la buena marcha
de los trabajos y debera realizar al menos las siguientes actividades:

En particular, este Responsable realizara, entre otras, las siguientes tareas:

e Coordinacion del apoyo técnico y la formacion necesaria que el adjudicatario suministrara al
equipo humano que realice los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas materias que sean
necesarias para el perfecto desempefo de dichos trabajos.
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Gestionar la planificacion de las peticiones que realicen los clientes finales y/o las diferentes
Areas o Direcciones de la Agencia.

Supervision y control del trabajo realizado por los miembros del equipo y las actividades
realizadas e informar a la Agencia de las posibles incidencias y seguimiento o desviaciones de
plazos.

Asegurar la mejor calidad del servicio de acuerdo a los plazos y procedimientos acordados de
forma que no impacte negativamente en los sistemas productivos.

Realizacion de los informes periddicos de la Gestion de Soporte y Mantenimiento, con
periodicidad minima mensual, pudiendo la Agencia requerirlo con mayor frecuencia si asi lo
considerase necesario y que debera remitir firmado electronicamente.

Realizacién de cualquier informe solicitado por la Agencia, de periodicidad variable que ayude
a planificar, mejorar y controlar la Atencion, Soporte Técnico y Mantenimiento Software.

Asistencia y participacion en los Comités que periédicamente se convoquen por la Agencia.

Elaboracion de las actas de reunidn: sera responsabilidad del Adjudicatario la elaboracion de
las actas de los Comités y de todas las reuniones de trabajo y seguimiento mantenidas,
recogiendo los acuerdos etc. adoptados en tales reuniones y/o Comités. En un plazo no superior
a tres dias laborables, el acta sera remitida para su aprobacion a la Agencia.

En general, todas aquellas tareas que resulten necesarias para la correcta ejecucion del
contrato.

4.3 Mecanismos de interlocucidn, tiempos de respuesta y horario del servicio

El adjudicatario del contrato debera poner a disposicién de la Agencia, dentro del horario establecido
mas abajo, los siguientes mecanismos de interlocucion para la prestacion del servicio:

Atencion telefénica: Soporte telefonico de segundo nivel a los usuarios finales y tercer nivel a
los técnicos asignados por la Agencia. Dicho soporte abarcara el reporte para la verificaciéon y
analisis de errores, ayudando a determinar el origen de estos, asi como la resolucion de dudas
de caracter puntual relativas a funcionalidades y caracteristicas propias del producto objeto del
presente pliego.

Servicio de soporte on-line via telematica: Soporte de segundo nivel a los usuarios finales y
tercer nivel a los técnicos asignados por la Agencia, de manera telematica, que permita reportar
incidencias y realizar un seguimiento constante de su estado.

Las incidencias registradas se clasificaran, en los siguientes grados de criticidad:

Nivel 1. Severidad Muy Alta/Alta (Muy Graves). Imposibilidad de trabajar con el recurso.
Pérdida del 100% de su funcionalidad. Repeticién de una incidencia de severidad media.

Nivel 2. Severidad Media (Graves). Dificultad para trabajar normalmente con la aplicacion. La
incidencia tiene un impacto grave en el negocio, e implica una pérdida de funcionalidad parcial.

Nivel 3. Severidad Baja (Leves). Degradacion esporadica de la funcionalidad. La incidencia
tiene un impacto bajo en el Negocio e implica una pérdida de funcionalidad parcial y sin gravedad.

Las incidencias catalogadas como “consultas” se consideraran siempre que tienen un nivel de
severidad “Bajo”.
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Tiempo de respuesta: El tiempo de respuesta se define como el tiempo transcurrido desde que se
notifica una incidencia hasta que un técnico de la empresa adjudicataria realiza la primera
comunicacién, informando sobre el analisis de las causas de la incidencia y las acciones a realizar,
con los plazos en los que se llevaran a cabo, quedando definidos de la siguiente manera los tiempos
maximos de respuesta:

PRIORIDAD | TIEMPO MAXIMO DE RESPUESTA

Nivel 1 4 horas laborables
Nivel 2 8 horas laborables
Nivel 3 16 horas laborables

Para el computo de los tiempos, se tendra en cuenta unicamente el tiempo transcurrido dentro del
horario de servicio establecido, con las siguientes particularidades:

e En caso de que la notificacion de la incidencia se produzca dentro del horario de servicio, se
iniciara el computo del tiempo de respuesta a partir de la notificacién al adjudicatario.

e En caso de que la notificacion de la incidencia se produzca en dia no laboral o fuera del horario
de servicio, se iniciara el computo del tiempo a las 09:00 h. del dia laboral inmediatamente
siguiente.

El adjudicatario debera tener el servicio disponible dentro de la franja horaria de 8:00 h. a 18:00
h., de lunes a jueves laborables y viernes laborables de 9:00 h. a 14:00 h, excepto los meses
de julio y agosto cuyo horario sera de 8:00h a 15:00h.

En el caso de producirse incidencias criticas fuera del horario habitual o por necesidades del servicio
debidamente justificadas por parte de la Agencia (Por ejemplo, una actuacién planificada que
requiera realizarse fuera de este horario), el adjudicatario debera poner a disposicion de la Agencia,
sin coste adicional, los recursos necesarios para dar el soporte técnico ya sea en modalidad remota
o presencial si asi se estima necesario.

A todo ello le seran de aplicacion los Niveles de Servicio definidos en el ANEXO 2- ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO.

CLAUSULA 5. MODELO DE SEGUIMIENTO DEL SERVICIO
El seguimiento y control del contrato se efectuara sobre las siguientes bases:

e Seguimiento continuo de la evolucion del contrato entre el Responsable del Servicio por parte
del adjudicatario y el Responsable del Contrato que la Agencia designe.

e La Agencia determinaré los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a cabo el
seguimiento y control del contrato.

Inicialmente, los servicios incluidos dentro del punto 3.7 Servicios de Mantenimiento, Atencién y
soporte técnico/funcional del software, de la Clausula 3 de este Pliego, seran todos los centros
hospitalarios indicados en el ANEXO 1. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO (Apartado 1.1.
Cuota Fija). La Agencia podra ir determinando, a su criterio, a lo largo de la ejecucién del contrato,
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la exclusion de los diferentes centros hospitalarios de ese servicio, comunicandolo por escrito
(correo electrénico) al adjudicatario con 20 dias naturales de antelacion.

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Con el objeto de garantizar la correcta prestacién del servicio, se estableceran una serie de niveles
de servicio minimo y sus correspondientes penalizaciones, sefialados en el ANEXO 2- ACUERDOS
DE NIVEL DE SERVICIO del presente pliego.

El objetivo de los Acuerdos de Nivel de Servicio es en todo momento conseguir una buena calidad
del servicio que se da al usuario del Sistema de Informacién de la Comunidad de Madrid. Para ello
es fundamental la buena y diligente gestion y administracion del servicio al usuario. Esta gestion del
servicio se consigue con la implantacién eficaz de procedimientos internos, el analisis de la calidad
del servicio percibida y las medidas de mejora continua, detectando y canalizando cualquier
necesidad técnica, funcional u operativa, y una eficaz y rapida respuesta ante cualquier incidencia
gue se produzca.

CLAUSULA 6. INFRAESTRUCTURAS

En esta clausula se especifican las condiciones que el adjudicatario debera cumplir respecto de la
infraestructura (entornos de trabajo, comunicaciones y seguridad) en el desarrollo de sus
actividades relacionadas con la provision del servicio.

e Entornos locales de desarrollo:

El adjudicatario debera prestar todos los servicios desde las instalaciones habituales de su Fabrica
de Software, utilizando una Red de Area Local (LAN) integrada con mecanismos de acceso a los
entornos de trabajo de la Comunidad de Madrid. La provision de la infraestructura local necesaria
(Hardware y Software) para la prestacién del servicio sera responsabilidad del adjudicatario.

La evolucién tecnoldgica, tanto hardware como software, en las infraestructuras de desarrollo de la
Agencia seran comunicadas al adjudicatario, que debera adecuar su Factoria Software para
garantizar la continuidad del servicio prestado con los niveles de calidad requeridos en el presente

pliego.

Las licencias de desarrollo para el puesto cliente en las instalaciones del adjudicatario, seran
proporcionadas por el adjudicatario.

e Software de Base

El software en puesto cliente 0 en puesto servidor en las instalaciones del Adjudicatario sera
responsabilidad del Adjudicatario, de igual forma que se especifica en el apartado relativo a las
Comunicaciones.

e Comunicaciones:

El adjudicatario debera tener capacidad para conectar su factoria software a las instalaciones de la
Comunidad de Madrid si asi lo estima la Agencia por necesidades del servicio.

A excepcion de la infraestructura propia que la Agencia tenga que proveer para facilitar el acceso
del adjudicatario, la provision, instalacion y todos los costes asociados de instalacién vy
mantenimiento de la infraestructura WAN y LAN necesaria para conectarse a los entornos de trabajo
en la Comunidad de Madrid y llevar a cabo la prestacién del servicio (lineas de comunicaciones,
cableado fisico y los dispositivos de comunicaciones necesarios: routers, switches, firewalls, etc.)
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estaran a cargo del adjudicatario, quien sera el unico responsable de su conservacion vy
mantenimiento.

e Seguridad:

Sin menoscabo de las normas de aplicacion, el licitador debera considerar a la hora de elaborar su
Oferta de servicios los siguientes aspectos:

- Acceso a los Sistemas de Informacioén. Los sistemas, aplicaciones o herramientas a los
que la Agencia facilite el acceso al adjudicatario para ejecutar sus trabajos, deberan ser
utilizadas unicamente con este fin. Todos los empleados que accedan a los sistemas y redes
de la Agencia deberan hacerlo con el identificador facilitado por la Agencia, que sera personal
e intransferible. Cada empleado del adjudicatario sera responsable de salvaguardar la
confidencialidad de las contrasefias asociadas y de actualizarlas periédicamente de acuerdo
con las politicas de la Agencia.

- Acceso a Redes. El adjudicatario debera implementar mecanismos de control de acceso que
garanticen la seguridad, integridad y confidencialidad de los datos que se encuentren en los
equipos de su Fabrica de Software afectados al servicio a la Agencia. El adjudicatario debe
mantener ficheros de auditoria con informacién detallada (usuario, puesto, fecha y hora,
recursos accedidos, etc.) de los accesos a los equipos, que podran ser auditados por la
Agencia.

- Acceso a los Datos. La informacion y datos que el adjudicatario deba utilizar para la
realizacién de sus trabajos, o sea producida como consecuencia de los mismos, es propiedad
de la CM y no podra ser utilizada para otros fines que no sean la prestacion de los Servicios,
guedando prohibida su copia en cualquier soporte, sin previa autorizacién de la Agencia. En
caso de autorizacion para el uso o copia de cualquier informacién, el adjudicatario se
comprometera a destruirla fisicamente, cualquiera que sea su formato, una vez finalizados los
trabajos para los que fueron creados.

- Acceso Fisico. La Fabrica de Software debera ser un local con acceso restringido y
controlado, en el que deberan estar ubicados todos los equipos desde los que sea posible
acceder a los Sistemas de Informacion de la Agencia. El adjudicatario debera guardar la
informacion que resulte necesaria para que la Agencia pueda, en cualquier momento,
comprobar que solo accede a dichas areas personal convenientemente autorizado.

- Seguridad del Puesto de Trabajo. La Agencia marcara las normas y pautas de seguridad
que exigiran, en particular, que cada Puesto de Trabajo del adjudicatario esté actualizado a
nivel de sistema operativo, service pack y antivirus. A los puestos de trabajo del adjudicatario
gue se conecten a la Agencia, se les aplicara la politica de seguridad perimetral que la Agencia
convenga para garantizar que la sesion de trabajo con la Agencia es de confianza.

- Contingencia. El adjudicatario sera responsable de implementar mecanismos de
contingencia para el Entorno de Desarrollo y Comunicaciones para minimizar la interrupcion
en la ejecucion de los trabajos.

Si el adjudicatario utilizara su LAN para otras actividades distintas al contrato con la Agencia o
tuviera conectada otras redes, estara obligado a asegurar que su LAN solo servira de transito hacia
la red de la Agencia para aquellos puestos de trabajo ubicados en su LAN y dedicados a las
actividades objeto del contrato.
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CLAUSULA 7. ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario propondra las mejoras de calidad que
estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada. No obstante, la Agencia podra establecer
acciones de aseguramiento de la calidad sobre las tareas realizadas y los productos obtenidos.

El Adjudicatario debera establecer mecanismos necesarios, que garanticen una adecuada gestion
del mantenimiento y los desarrollos que se realicen en GESCOT asi como de la configuracion de
las versiones que maneje internamente.

El Adjudicatario debera establecer mecanismos de seguimiento y control interno que aseguren:
1. Cumplimiento de la metodologia y de los procedimientos.
2. Cobertura de los requisitos técnicos y funcionales establecidos.

3. Criterios de Calidad y puntos de Control especificos.

CLAUSULA 8. CONSULTAS TECNICAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones referidas
a las especificaciones recogidas en el presente pliego de prescripciones técnicas, el licitador podra
dirigirse a:

Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid

DIRECCION DE SISTEMAS DE INFORMACION CORPORATIVOS
ssii_corporativos@madrid.org

El licitador debera identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante al periodo de
licitacion, el interlocutor Unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracion sobre los
términos expuestos en el presente pliego.

La Directora de Sistemas de Informacién Corporativos

F rmado d g ta mente por: BEATR Z RUANO PET SCO *AREk QTO**
Fecha: 0 .01.09 1 : 1

Fdo.: Beatriz Ruano Petisco
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ANEXO 1. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO

Los servicios objeto del contrato se engloban, en funciéon del modelo econdmico, en dos bloques
diferentes:

e Cuota Fija
e Cuota Variable

1.1. Cuota Fija

Los servicios especificados en el presente pliego indicados en el apartado 3.1 “Servicios de
Mantenimiento, atencion y soporte técnico/funcional del software de la Clausula 3, se computaran
como cuota fija mensual de la siguiente forma:

¢ Mantenimiento GESCOT: Mantenimiento y soporte de la base de datos instalada

e Soporte de los Hospitales: Mantenimiento de cada uno de los Centros Hospitalarios siguientes:

CENTROS HOSPITALARIOS

HOSPITAL CENTRAL DE LA CRUZ ROJA

HOSPITAL CLINICO SAN CARLOS

HOSPITAL DE FUENLABRADA

HOSPITAL DE MOSTOLES

HOSPITAL EL ESCORIAL

H. GRAL. UNIV. GREGORIO MARANON

HOSPITAL DE GUADARRAMA

HOSPITAL LA FUENFRIA

H. PSIQUIATRICO DR. R. LAFORA

HOSPITAL RAMON Y CAJAL

H. UNIVERSITARIO INFANTIL NINO JESUS
HOSPITAL UNIVERSITARIO 12 DE OCTUBRE
HOSPITAL UNIVERSITARIO DE GETAFE
HOSPITAL UNIVERSITARIO DE LA PRINCESA
HOSPITAL UNIVERSITARIO LA PAZ

HOSPITAL UNIVERSITARIO PRINCIPE DE ASTURIAS

HOSPITAL UNIVERSITARIO SEVERO OCHOA

HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

La baja de un Centro Hospitalario de la aplicacién GESCOT, durante la vigencia de este contrato
supondra que dicho centro queda excluido de este servicio de mantenimiento, no pudiendo aplicarse
este coste fijo por dicho centro a partir de ese momento.
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1.2. Cuota variable
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Los servicios especificados en el presente pliego indicados en el apartado 3.2 “Servicios de
desarrollo de nuevas funcionalidades y servicios adicionales” de la Clausula 3 se computaran como

servicios sujetos a cuota variable.

SERVICIOS PROFESIONALES: SERVICIOS DE DESARROLLO DE NUEVAS HORAS
FUNCIONALIDADES Y SERVICIOS ADICIONALES TOTALES
Perfil Consultor/Implantador-Técnico especialista GESCOT 200 horas

**FIN DEL ANEXO 1***
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ANEXO 2. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En este Anexo se establecen los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), para el servicio
de Atencién, Soporte y Mantenimiento, que debe cumplir el contratista.

El objetivo de los Acuerdos de Nivel de Servicio es en todo momento conseguir una buena calidad
del servicio que se presta al usuario del Sistema de Informacién cuyo mantenimiento constituye
objeto del contrato. Para ello es fundamental la buena y diligente gestién y administracién del
servicio al usuario.

Esta gestion del servicio se consigue con la implantacién eficaz de procedimientos internos, el
andlisis de la calidad del servicio percibida y las medidas de mejora continua, detectando y
canalizando cualquier necesidad técnica, funcional u operativa, y una eficaz y rapida respuesta ante
cualquier incidencia que se produzca.

Salvo excepciones expresamente indicadas, los Niveles de Servicio minimos solicitados se mediran
y evaluaran mensualmente.

En la prestacién de los servicios y en las penalizaciones se tendra en cuenta la diferente criticidad

de las Incidencias definida en la Clausula 4.3 Mecanismos de interlocucion, tiempos de respuesta y
horario del servicio:

¢ Nivel 1. Severidad Muy Alta/Alta (Muy Graves). Imposibilidad de trabajar con el recurso.
Pérdida del 100% de su funcionalidad. Repeticién de una incidencia de severidad media.

o Nivel 2. Severidad Media (Graves). Dificultad para trabajar normalmente con la aplicacion. La
incidencia tiene un impacto grave en el negocio, € implica una pérdida de funcionalidad parcial.

* Nivel 3. Severidad Baja (Leves). Degradacién esporadica de la funcionalidad. La incidencia
tiene un impacto bajo en el Negocio e implica una pérdida de funcionalidad parcial y sin gravedad.

Las incidencias catalogadas como “consultas” se consideraran siempre que tienen un nivel de
severidad “Bajo”.

Tiempo de respuesta: El tiempo de respuesta se define como el tiempo transcurrido desde que se
notifica una incidencia hasta que un técnico de la empresa adjudicataria realiza la primera
comunicacién, informando sobre el analisis de las causas de la incidencia y las acciones a realizar,
con los plazos en los que se llevaran a cabo, quedando definidos de la siguiente manera los tiempos
maximos de respuesta:

PRIORIDAD TIEMPO MAXIMO DE RESPUESTA

Nivel 1 4 horas laborables
Nivel 2 8 horas laborables
Nivel 3 16 horas laborables

Expdte.: ECON/000134/2024 Pagina 15 de 16



@mad ridd

Comunidad
de Madrid

Los niveles de servicio para la atencion de incidencias y consultas son:

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

INDICADOR

DESCRIPCION DEL
INDICADOR

F FACTOR CORRECTOR

0 (sin

PESO | penalizacion)

1,5

IRS01

IRS01=v Numero de
incidencias de nivel 1 de
criticidad abiertas en el
periodo evaluado, que han
superado el tiempo maximo
de respuesta

0,50

5>v>=1

10>v>=5

v>=10

IRS02

IRS02=v =% de
incidencias de nivel 2 de
criticidad, del total que han
estado abiertas en el periodo
evaluado, que han superado
el tiempo maximo de
respuesta

0,10 10>v>=0

15>v>=10

20>v>=15

v>=20

IRS03

IRS03= v = % de incidencias
de nivel 3 de criticidad, del
total que han estado abiertas
en el periodo evaluado, que
han superado el tiempo
maximo de respuesta.

0,10 15>v>=0

20>v>=15

25>v>=20

v>=25

**FIN DEL ANEXO 2***

Expdte.: ECON/000134/2024

Pagina 16 de 16



		2025-04-02T10:42:23+0200
	DIRECCIÓN GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACIÓN




